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ABSTRACT 
 
This thesis research aims to provide input on the issues that exist dai PT. Herona Express on 
Customer Relationship Management. Analysis in the conduct of research used in the 
preparation of this paper uses Porter's Five Forces Analysis, Segmenting Targeting 
Positioning Analysis, Gap Analysis Analysis, Competitive Analysis Profile, SWOT Analysis 
(Strength, Weakness Opportunity, Threat) Analysis of SERVQUAL. Analysis methods are 
analyzed one by one in order to determine the most suitable method to generate an input to 
the results that would be generated by the preparation of this thesis. In applying the method 
of designing e-CRM in the study design using Object Oriented Analysis Design (OOAD) 
with UML notation (Activity Diagram, Usecase Diagram, Usecase Description, Domain 
Class Diagrams, Statechart Diagrams, Three Layer Sequence Diagrams, User Interface) as an 
adjustment requirements in the design of e-CRM systems. Application of e-CRM also 
focuses on the tracking system intended customers can check the delivery status of goods that 
customers send, as well as E-CRM can be used to monitor customer complaints and follow 
up on any customer issues quickly in order to create a good relationship with the customers 
more than just trade. 
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ABSTRAK 
Penelitian skripsi ini bertujuan untuk memberikan masukan atas masalah yang ada dai PT. 
Herona Express mengenai Customer Relationship Management. Analisa dalam melakukan 
penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini menggunakan Analisa Five Forces 
Porter, Analisa Segmenting Targeting Positioning, Analisa Gap Analysis, Analisa 
Competitive Profile, Analisa SWOT (Strength, Weakness Opportunity, Threat), Analisa 
SERVQUAL. Metode-metode Analisa tersebut dianalisa satu-persatu guna mengetahui 
metode yang paling cocok dalam menghasilkan suatu masukan terhadap hasil yang akan 
dihasilkan oleh penyusunan skripsi ini. Dalam menerapkan metode perancangan e-CRM 
dalam penelitian ini menggunakan metode perancangan Object Oriented Analysis Design 
(OOAD) dengan notasi UML (Activity Diagram, Usecase Diagram, Usecase Description, 
Domain Class Diagram, Statechart Diagram, Three Layer Sequence Diagram, User 
Interface) sebagai penyesuaian kebutuhan dalam perancangan sistem e-CRM ini. Aplikasi e-
CRM ini juga berfokus pada tracking system yang diperuntukan pelanggan dapat mengecek 
status pengiriman barang yang pelanggan kirimkan, serta E-CRM ini dapat digunakan untuk 
memantau keluhan pelanggan dan menindaklanjuti permasalahan dari setiap pelanggan 
dengan cepat dalam rangka menciptakan hubungan baik dengan para pelanggan lebih dari 
sekedar bertransaksi. 
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